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Офис контролера 
денежного обращения 

(Offi  ce of the Comptroller of 
the Currency, OCC) выдает 

чартеры, регулирует 
и контролирует 

деятельность 
национальных банков, для 
того чтобы гарантировать 
надежность, устойчивость 
и конкурентоспособность 

банковской системы 
в интересах граждан, 

сообществ и 
экономики США.
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Что такое OCC?

Офис контролера денежного обращения 
(OCC) – это федеральное агентство, 
которое выдает чартеры, регулирует 

и контролирует деятельность национальных 
банков. OCC гарантирует надежность и 
устойчивость деятельности национальных 
банковских учреждений в соответствии с 
применимыми законами и правилами. OCC 
также содействует клиентам национальных 
банков в получении справедливых и 
своевременных ответов на их жалобы, в случае 
если они не могут решить проблемы напрямую 
с национальным банком.

Деятельность каких банков 
регулирует OCC?
OCC регулирует деятельность национальных 
банков и их операционных дочерних компаний. 
В названии национального банка присутствуют 
слова “National” (Национальный), “National 
Association” (Национальная ассоциация) или 
“N.A.”. Национальные банки осуществляют 
некоторые виды своей деятельности через 
компании, называемые операционными 
дочерними компаниями. Эти компании 
являются небанковскими компаниями, которые 
находятся в собственности национальных 
банков и которые, помимо прочего, предлагают 
клиентам банковские продукты и услуги, 
такие как ссуды, ипотека и лизинг. Чтобы 
определить, имеет ли операционная дочерняя 
компания отношение к банку, деятельность 
которого регулируется OCC, посетите веб-
сайт OCC www.occ.gov/customer. htm#OpSub 
и ознакомьтесь со списком операционных 
дочерних компаний национальных банков, 
которые обслуживают непосредственно 
клиентов.
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Что такое Офис омбудсмена?
Офис омбудсмена – это отдельное 
подразделение OCC, работающее независимо от 
функции головной организации по контролю 
и надзору за банковской деятельностью. 
Офис омбудсмена выполняет следующие три 
основные функции: процесс подачи апелляции 
на решения, связанные с деятельностью 
национальных банков, опрос с целью 
исследования банковской деятельности и группа 
поддержки клиентов (Customer Assistance 
Group, CAG). Офис омбудсмена придерживается 
основных принципов своевременного и 
справедливого разрешения заявленных споров.

Что следует делать, если у 
вас возникнут проблемы с 
национальным банком?
Так как вы и ваш банк наиболее знакомы с 
вопросом, вам сначала следует обратиться в 
ваш банк и попытаться разрешить проблему 
или получить ответ на ваш вопрос.
• Изложите вашу жалобу банку в письменной 

форме. Опишите факты как можно более 
ясно, включая важные детали, и 
укажите желаемый способ 
решения проблемы.

• Не забудьте приложить 
копии всех 
необходимых 
документов 
в поддержку 
вашего дела. 
Сохраняйте копии 
всей переписки, 
осуществляемой 
между вами и 
вашим банком, 
так как позднее вам 
может потребоваться 
воспользоваться ею.



 1-800-613-6743 3

Если вы недовольны решением банка, вы 
можете обратиться в Группу поддержки 
клиентов (CAG) OCC. Цели CAG:
• оказывать помощь клиентам национальных 

банков и соответствующих операционных 
дочерних компаний, имеющим жалобы или 
вопросы, связанные с применимыми законами 
и правилами в сфере банковских услуг;

• предоставлять неофициальное образование 
клиентам в области 
банковского дела и обучать 
пользованию кредитами;

• отвечать на вопросы и 
обеспечивать ориентацию 
населения в законах, 
правилах и практиках в 
сфере банковских услуг.

Как можно 
связаться с CAG?
Группа поддержки клиентов OCC может 
принимать только письменные, подписанные 
жалобы, однако по общим вопросам с CAG 
можно связаться другими способами.
• По бесплатному номеру телефона: 

1-800-613-6743
с понедельника по четверг с 9:00 до 16:00
(Центральное поясное время)
по пятницам с 9:00 до 15:00 
(Центральное поясное время)

• По факсу: 713-336-4301
• По почте:

Offi  ce of the Comptroller of the Currency
Customer Assistance Group (CAG) 
1301 McKinney Street, Suite 3450 
Houston, Texas 77010-9050

• По электронной почте:
customer.assistance@occ.treas.gov

• Адрес в Интернете: www.occ.gov
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Что произойдет, если вы 
позвоните в CAG?
При обращении за помощью в CAG по 
телефону вам следует сказать специалисту 
Группы поддержки клиентов название 
национального банка или операционной 
дочерней компании, изложить суть вашей 
проблемы и желаемый исход дела.

Специалист запишет вашу информацию, 
рассмотрит ваши вопросы и расскажет 
вам порядок ваших дальнейших действий. 
Если специалист не может помочь вам по 
телефону или считает, что необходимо больше 
информации, он может попросить вас подать 
письменную жалобу.

Как подать письменную 
жалобу?
Вы можете подать письменную жалобу в 
CAG в отношении национального банка 
или операционной дочерней компании 
национального банка в письменной форме или 
по факсу. Ваше заявление должно содержать 
следующие сведения:
• ваши имя, фамилию, адрес и номер телефона;
• вашу подпись. Если вы действуете от имени 

другого лица, вам необходимо получить 
разрешение этого лица с его подписью;
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• название и адрес национального банка или 
операционной дочерней компании;

• тип вашего счета;
• номер счета и копии всех выписок из 

банковского счета, имеющих отношение к 
вашей проблеме;

• краткое изложение фактов, касающихся 
вашей жалобы, и изложение желаемого 
исхода дела;

• копии всех имеющих отношение к делу 
документов, включая переписку между вами 
и банком.

Мы направим вам письмо, подтверждающее 
факт получения вашей жалобы. Мы также 
будем работать над выяснением вопросов, 
поднятых в вашей жалобе, и свяжемся с банком 
для получения ответа, если необходимо. 
После того как жалоба будет расследована, 
мы письменно сообщим вам о результатах. 
Если предлагаемые нами меры по разрешению 
вашей жалобы вас не удовлетворят, вам может 
потребоваться прибегнуть к другим правовым 
средствам защиты.

Всегда ли OCC может 
решить проблему?
Не всегда. Иногда жалоба связана с 
фактическим или договорным спором, который 
можно разрешить только в суде.

Многие жалобы связаны с вопросами, 
отражающими внутреннюю политику банка. 
Федеральные законы и правила не могут 
регулировать такую политику банков.
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Разрешение каких видов 
проблем в компетенции 
OCC?
OCC ежегодно рассматривает более 70 000 
жалоб и вопросов клиентов относительно 
деятельности национальных банков и их 
операционных дочерних компаний.

Ниже представлены некоторые наиболее 
часто задаваемые вопросы и ответы на них:

Что мне следует делать, если я обнаружил (а) 
ошибку в выписке из счета моей кредитной 
карты?
• Порядок исправления ошибок в выписках 

по счетам кредитных карт регулирует Закон 
о добросовестном выставлении счетов на 
оплату кредитных услуг (Fair Credit Billing 
Act), положения которого входят в Правило 
Z, сформулированное Советом управляющих 
Федеральной резервной системы (Federal 
Reserve Board). Чтобы защитить свои права, 
вы должны уведомить банк об ошибке в 
письменной форме в течение 60 дней с даты 
отправки банком выписки, содержащей 
ошибку. Банк сообщит о получении вашего 
письма в течение 30 дней после его получения, 
проведет должное расследование и, в течение 
90 дней, либо исправит ошибку, либо 
разъяснит, почему счет является верным.



 1-800-613-6743 7

Разрешено ли моему банку взимать с меня 
комиссионные за превышение кредитного 
лимита, а также комиссионные за каждый 
день в течение периода превышения 
кредитного лимита моего текущего счета?
• Банки уполномочены по закону взимать 

комиссионные за возвращенные 
чеки и превышение лимита баланса. 
Комиссионные, применяемые по вашему 
счету, должны взиматься в соответствии с 
условиями договора об открытии вашего 
депозитного счета, который должен открыто 
оговариваться при открытии счета. Согласно 
федеральному закону информация, которую 
вы получаете перед открытием счета, должна 
содержать сумму любых комиссионных, 
которые могут взиматься за обслуживание 
счета (либо разъяснение правомерности 
взимания), и условия взимания 
комиссионного вознаграждения.

Может ли банк изменять процентную ставку 
по счету моей кредитной карты на более 
высокую?
• Федеральный закон не запрещает банкам 

сохранять право изменения условий 
вашей кредитной карты в договоре и 
повышать процентную ставку. Однако 
Закон о правдивости при кредитовании 
(Truth in Lending Act) и Правило Z Совета 
управляющих Федеральной резервной 
системы требуют, чтобы банк уведомлял вас 
в случае повышения процентной ставки по 
вашей кредитной карте.
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Существуют ли ограничения относительно 
того, какую оплату может взимать банк за 
свои услуги?
• Федеральные банковские законы и правила 

не устанавливают потолок беспроцентной 
оплаты услуг или комиссионных, которые 
может применять национальный банк.

Может ли банк взимать с меня комиссионные, 
даже если я отправил (а) платеж по почте до 
истечения срока оплаты?
• Закон о правдивости при кредитовании и 

Правило Z Совета управляющих Федеральной 
резервной системы требуют незамедлительного 
кредитования согласованных платежей 
(платежей, отправленных по указанному 
адресу) на счета кредитных карт. Обычно банк 
должен кредитовать ваш счет в день получения 
платежа, за исключением случаев, когда 
задержка не ведет к плате за использование 
кредита или другим сборам. Если банк примет 
несогласованный платеж (т. е. вы осуществили 
платеж в офисе филиала или онлайн), банку 
может потребоваться до пяти дней для 
кредитования платежа.

Может ли банк отказать обналичить мой 
чек, выписанный на один из его счетов?
• Не существует федеральных законов или 

правил, требующих от банков обналичивать 
чеки (даже выписанные банками) лицам, не 
являющимся клиентами банка.  Во многих 
банках существует правило обналичивать 
чеки только тем лицам, у которых есть счет в 
банке. Это делается с целью защиты как банка, 
так и клиентов от риска и мошенничества. 
Если банк обналичит поддельный чек, банк 
может быть вынужден заявить о потере, если 
он не сможет определить местонахождение 
лица, представившего чек. В некоторых 
банках, которые обналичивают чеки лиц, не 
являющихся их клиентами, принято правило 
взимания комиссионного сбора. Федеральные 
законы и правила не ограничивают сумму 
этого сбора.
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Может ли национальный банк потребовать 
снятия моих отпечатков пальцев для 
обналичивания чека?
• Снятие отпечатков пальцев является 

мерой безопасности и способом борьбы 
с мошенничеством. Не существует 
федеральных банковских законов или правил, 
запрещающих банкам требовать от клиентов 
предоставления отпечатков пальцев для 
обналичивания чеков или получения других 
банковских услуг, таких как получение 
наличных денег по кредитной карте.

Я положил (а) депозит, состоящий из 
нескольких чеков, и мой банк сообщил мне, 
что я должен (должна) подождать два дня, 
прежде чем я смогу снять свои средства.  
Вправе ли банк требовать от меня этого?
• Согласно Правилу CC Совета управляющих 

Федеральной резервной системы банк 
может потребовать от вас подождать два 
дня или больше, прежде чем средства станут 
доступными, в зависимости от типа чека, 
который вы разместили, и обстоятельств, 
связанных с вашим счетом.

 Об этом говорится в правиле доступности 
банковских средств, с которым вас должны 
ознакомить при открытии счета.

 Как правило, первые 100 долларов дневных 
чековых депозитов должны быть доступны на 
следующий рабочий день. Чеки, выписанные 
Казначейством США и выданные вкладчику, 
также должны быть доступны в первый 
рабочий день после даты внесения вклада. 
Средства по местным чекам должны быть 
доступны в течение двух рабочих дней, а 
средства по неместным чекам – в течение 
пяти рабочих дней после внесения вклада.

Исключения из правила:
• чеки, размещенные на новые счета, открытые 

менее 30 календарных дней назад;
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• крупные депозиты (более 5 000 долларов 
чеками, внесенными в один банковский день);

• повторно размещенные чеки, которые 
первоначально были возвращены 
неоплаченными;

• депозиты, размещенные с помощью чеков на 
счета, лимит которых неоднократно превышен;

• депозиты чеков, в приеме которых банк 
сомневается; и

• депозиты, размещенные при определенных 
чрезвычайных обстоятельствах, таких как сбой 
в передаче информации и поломки компьютера.

Какие еще федеральные 
агентства занимаются 
рассмотрением жалоб 
клиентов?
Федеральная торговая комиссия 
(Federal Trade Commission, FTC)
Порядок приема и рассмотрения жалоб, связанных 
с информацией в отчете о кредитоспособности, 
регулируется Законом об объективной кредитной 
отчетности (Fair Credit Reporting Act). Вы можете 
обратиться в специализированное агентство по 
сбору сведений о кредитоспособности клиентов, 
которое первоначально предоставило информацию 
банку, и потребовать собственную копию сведений 
о своей кредитоспособности. Постарайтесь 
разрешить проблему непосредственно с 
организацией, предоставившей отчет. В случае 
неудачи вы также можете обратиться в FTC – 
организацию, занимающуюся рассмотрением таких 
жалоб, а также других жалоб, имеющих отношение 
к  небанковским аффилированным компаниям.
FTC
Consumer Response Center -240 
600 Pennsylvania Ave., NW 
Washington, D.C. 20580 
877-382-4357 
http://www.ft c.gov
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Управление по надзору за сберегательными 
учреждениями 
(Offi  ce of Th rift  Supervision, OTS)
Если ваша проблема касается федерального 
сберегательно-ссудного банка либо федерального 
сберегательного банка, обращайтесь в OTS.
OTS
Consumer Program Division
1700 G Street, NW
Washington, DC 20552
1-800-842-6929
consumer.complaint@ots.treas.gov

Федеральная резервная система 
(Federal Reserve Board, FRB)
Если ваша проблема касается банка, которому 
был выдан чартер штата, и который является 
членом Федеральной резервной системы, 
обращайтесь в FRB.
Board of Governors of the Federal Reserve System
Division of Consumer and Community Aff airs
20th and C Streets, NW, Stop 801
Washington, D.C. 20551
202-452-3693
http://www.federalreserve.gov

Федеральная корпорация по страхованию 
депозитов 
(Federal Deposit Insurance Corporation, FDIC)
Если ваша проблема касается банка, которому 
был выдан чартер штата, и который не является 
членом Федеральной резервной системы, 
обратитесь в FDIC.
FDIC
Consumer Response Center 
2345 Grand Boulevard, Suite 100 
Kansas City, MO 64108
877-275-3342
http://www.fdic.gov
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Национальное управление кредитных союзов 
(National Credit Union Administration, NCUA)
Если ваша проблема касается кредитного союза, 
обращайтесь в NCUA.
NCUA
1775 Duke Street
Alexandria, VA 22314-3428
703-518-6300
http://www.ncua.gov

Министерство жилищного строительства и 
городского развития 
(Department of Housing and 
Urban Development, HUD)
Порядок приема и рассмотрения жалоб, связанных 
с дискриминацией при получении ипотеки, 
регулируется Законом о справедливом решении 
жилищных вопросов (Fair Housing Act). HUD – 
организация, занимающаяся рассмотрением 
таких жалоб. HUD принимает к рассмотрению 
жалобы в связи с дискриминацией по расовому 
признаку, цвету кожи, религии, полу, инвалидности, 
семейному положению или национальности.
Offi  ce of Fair Housing and Equal Opportunity
Department of Housing and Urban Development
451 7th Street, SW, Room 5204
Washington, DC 20410
1-800-669-9777
http://www.hud.gov

Федеральный совет по надзору за 
финансовыми учреждениями 
(Federal Financial Institutions Examination 
Council, FFIEC)
Если вы хотите получить информацию о 
финансовом учреждении, которое 
объединилось с другим учреждением или было 
приобретено другим учреждением, либо было 
закрыто, вы можете обратиться в FFIEC.
FFIEC
2100 Pennsylvania Ave., NW, Suite 200
Washington, D.C. 20037
202-634-6526
http://www.ffi  ec.gov/nic
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ОФИС ОМБУДСМЕНА 
Группа поддержки клиентов

1-800-613-6743
1301 McKinney Street, Suite 3450 

Houston, Texas 77010-9050

www.occ.treas.gov



Данная брошюра предназначена для 
предоставления основной информации о OCC 

и помощи клиентам национальных банков.

Подготовлено:

ОФИС КОНТРОЛЕРА ДЕНЕЖНОГО ОБРАЩЕНИЯ (OCC)
250 E Street S.W.

Washington DC 20219
Телефон: 202-874-5000

Факс: 202-874-5263

Апрель 2005 г.


